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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan memperoleh deskripsi tentang karakteristik 
pengguna Jasa Warnet Satria Net, pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 
dan pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen. Populasi dalam penelitian ini 
adalah konsumen yang tidak terbatas pada Warnet Satria Net, dengan sampel sebanyak 100 
responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling. Teknik pengumpulan 
data dengan kuisioner, observasi, dan wawancara. Analisis data menggunakan teknik analisis 
regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak mempunyai 
pengaruh terhadap Loyalitas konsumen sedangkan Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh 
terhadap Loyalitas Konsumen. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Konsumen. 







THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION TO 
CUSTOMER LOYALTY AT INTERNET SERVICE 
 
A Case Study At Warnet Satria Net Service in Jl. Babarsari, No.91 Yogyakarta 
 
 
Stevano Dianggo Marlissa 





This research attempts to find (1) the characteristics of internet user at Warnet Satria Net, (2) 
the influence of Service Quality to Customer Loyalty and (3) the influence of Customer 
Satisfaction  to  Customer  Loyalty.  This  research  took  100  respondents  for  the  sample.  The 
method for the sampling is accidental sampling. The data for this study is collected using 
questionnaire, documentation and interview. The data was analized using multiple linear 
regression. The result of this research shows that Service Quality did not influence Customer 
Loyalty, while the Customer Satisfaction influenced Customer Loyalty. 
 
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty. 






A. Latar Belakang 
Seiring dengan perkembangan IPTEK khususnya internet telah menyebar luas 
dimana-mana, mencakup dalam negeri maupun luar negeri. Dengan hal itu 
membuat jaringan internet sangat berperan di dalamnya. Internet (Interconnected 
Network) adalah sebuah sistem jaringan komunikasi global yang menghubungkan 
komputer-komputer hingga jaringan-jaringan computer dalam sebuah system 
jaringan computer mencakup seluruh dunia. Setiap computer dan jaringan tersebut 
secara langsung maupun tidak lansung kebeberapa jalur utama yang disebut 
internet backbone, dan dibedakan satu dengan lainnya menggunakan nama unik 
yang biasa disebut dengan IP (IP address). Komputer dan jaringan yang 
terhubung dalam jaringan internet ini biasanya menggunakan berbagai platform 
komputer yang berbeda (sepertiWindows, Unix, Linux, Mac, danlainnya). Mereka 
saling bertukar informasi dengan sebuah protocol standar yang dikenal dengan 
nama TCP / IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol).  
Di Indonesia kesadaran masyarakat akan penggunaan internet sudah 
berkembang sangat pesat, terutama bagi para pelajar, mahasiswa, pengajar dan 
masyarakat umum lainnya. Hal ini dikarenakan terlalu luas dan terlalu cepat 
informasi yang berkembang dari seluruh dunia, sehingga memunculkan berbagai 





minat dari bermacam pengguna untuk menggunakan internet, dari mulai hanya 
sekedar update informasi, berkomunikasi hingga mempelajari apa saja yang kita 
butuhkan. Di zaman sekarang ini banyak sekali bentuk pemanfaatan IPTEK di 
kalangan masyarakat. 
Banyak yang tidak mengetahui bahwa teknologi internet berasal dari 
penemuan ARPA, yaitu paket switching pada tahun 1960 sampai terbangunnya 
aplikasi world wide web atau yang lebih dikenal dengan www pada tahun 1990 
oleh Tim Berners Lee (http://sejarah-internet.com diakses tanggal 12 Maret 2015). 
Persentase Penduduk Usia 5 Tahun ke Atas yang Pernah Mengakses Internet 
dalam 3 Bulan Terakhir Menurut Provinsi dan Jenis Kelamin, 
2012-2013 (%) 




Jenis Kelamin Jenis Kelamin 
Laki-Laki Perempuan Laki-Laki Perempuan 
11 Aceh   54,86 45,14 55,38 44,62 
12 Sumatera Utara   52,95 47,05 54,52 45,48 
13 Sumatera Barat   51,40 48,60 50,94 49,06 
14 Riau   57,14 42,86 57,26 42,74 
15 Jambi   55,14 44,86 55,92 44,08 
16 Sumatera Selatan 55,02 44,98 54,34 45,66 
17 Bengkulu   53,71 46,29 51,84 48,16 
18 Lampung   54,18 45,82 55,08 44,92 
19 Kepulauan Bangka Belitung 55,09 44,91 53,62 46,38 
21 Kepulauan Riau   58,90 41,10 54,58 45,42 
31 DKI Jakarta   57,02 42,98 57,02 42,98 
32 Jawa Barat   56,58 43,42 56,38 43,62 
33 Jawa Tengah   55,57 44,43 54,96 45,04 
34 D.I. Yogyakarta   55,11 44,89 54,37 45,63 
35 Jawa Timur   55,37 44,63 56,26 43,74 
36 Banten   57,29 42,71 57,34 42,66 
51 Bali   58,31 41,69 58,05 41,95 
52 Nusa Tenggara Barat 56,41 43,59 54,15 45,85 





53 Nusa Tenggara Timur 54,85 45,15 52,16 47,84 
61 Kalimantan Barat 58,10 41,90 56,62 43,38 
62 Kalimantan Tengah 58,98 41,02 58,86 41,14 
63 Kalimantan Selatan 58,40 41,60 57,31 42,69 
64 Kalimantan Timur 59,34 40,66 57,35 42,65 
71 Sulawesi Utara   51,59 48,41 51,40 48,60 
72 Sulawesi Tengah 52,79 47,21 53,05 46,95 
73 Sulawesi Selatan 51,64 48,36 52,11 47,89 
74 Sulawesi Tenggara 51,70 48,30 51,46 48,54 
75 Gorontalo   47,46 52,54 50,97 49,03 
76 Sulawesi Barat   52,33 47,67 52,77 47,23 
81 Maluku   51,36 48,64 50,35 49,65 
82 Maluku Utara   54,37 45,63 53,55 46,45 
91 Papua Barat   59,74 40,26 59,37 40,63 
94 Papua   62,16 37,84 60,94 39,06 
Sumber: Diolah dari Hasil Survei Sosial Ekonomi 
Nasional (Susenas) (bps.co.id) 
    
Tabel I.1. 
Pada daftar tabel 1.1 di atas menunjukkan bahwa  33 Provinsi di Indonesia 
untuk pengguna internet sangat banyak, antara laki-laki dan perempuan menurut 
perhitungan pengguna internet pada tahun 2012-2013 tersebut menurut jenis 
kelamin. 
Di Yogyakarta sendiri bisnis warnet (warung internet) sangat banyak 
ditemukan, khususnya berlokasi di dekat kampus / universitas. Dengan itu 
memberi kemudahan bagi para mahasiswa dan mahasiswi menggunakan jasa 
warnet untuk keperluan mereka masing-masing, misalnya browsing, tugas skripsi, 
print tugas, copy mp3, film dan sebagainya. Sehubungan dengan hal tersebut pada 
jasa Warnet Satria Net yang berlokasi di Jl. Babarsari. Warnet Satria ini 





mempunyai lokasi yang strategis, berdekatan dengan kampus-kampus seperti 
ATMAJAYA, STTNAS, STIE YKPN dan UPN. 
Dengan demikian, Warnet Satria ini mempunyai sasaran pasar yang banyak, 
khususnya mahasiswa atau mahasiswi. Dengan fasilitas dan pelayanan yang telah 
berlangsung hingga sekarang, Warnet Satria ini mampu bersaing dengan warnet 
lain-lainnya. Maka dari itu pada penulisan skripsi ini kami bermaksud untuk 
melakukan penelitian dengan judul :”Analisis Pengaruh Kualitas pelayanan 
dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas konsumen Pada Jasa Warnet” 
(Studi Kasus Pada Warnet Satria Net). 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, dapat dirumuskan masalah 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana karakteristik pengguna Warnet Satria Net? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada Loyalitas konsumen di 
Warnet Satria Net? 
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh pada loyalitas konsumen di 
Warnet Satria Net? 
C. Pembatasan Masalah 
 Agar penelitian dapat lebih fokus, maka penulis membatasi masalah-
masalah yang akan di teliti. Pembatasan masalah pada penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan  





2. Kepuasan Pelanggan 
3. Loyalitas Konsumen 
Pada permasalahan tersebut batasan masalah yang dipilih, pada bagian ini 
adalah untuk mengetahui bagaimana Kualitas pelayanan, Kepuasan 
pelanggan dan Loyalitas konsumen pada jasa warnet Satria tersebut. 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dirumuskan, maka tujuan dari 
penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui dan memperoleh deskripsi tentang karakteristik 
pengguna Warnet Satria Net. 
2. Untuk mengetahui apakah Kualitas pelayanan berpengaruh pada Loyalitas 
konsumen di Warnet Satria Net. 
3. Untuk mengetahui apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh pada 
Loyalitas konsumen di Warnet Satria Net. 
E. Manfaat Penelitian 
Dari  penelitian yang akan dilakukan tersebut dapat memberikan manfaat kepada 
berbagai pihak, antara lain : 
1. Bagi Pihak Warnet Satria Net 
Sebagai bahan masukan dan informasi bagi Jasa Warnet Satria Net agar 
dapat memberikan pelayanan, fasilitas - fasilitas yang lebih baik lagi. 
 





2. Bagi penulis 
Diharapkan dengan adanya penelitian ini, penulis dapat menambah 
wawasannya dan dapat mempraktekan apa yang sudah di dapat selama 
kuliah di manajemen. 
 
3. Bagi Universitas Sanata Darma 
Sebagai acuan bahan refrensi dan studi penelitian selanjutnya, serta 
diharapkan dapat memberikan kontribusi dan tambahan informasi yang 




















A. Landasan Teori 
1. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran adalah salah satu kegiatan dalam perekonomian yang membantu 
dalam menciptakan nilai ekonomi. Nilai ekomoni itu sendiri menentukan harga 
barang dan jasa. Faktor penting dalam menciptakan nilai tersebut adalah produksi, 
pemasar dan konsumsi. Pemasaran menjadi penghubung antara kegiatan produksi 
dan konsumsi. 
Sedangkan Assauri (dalam Paramitha : 2010) mendefinisikan pemasaran: 
“Sebagai usaha menyediakan dan menyampaikan barang dan jasa yang tepat 
kepada orang-orang yang tepat pada tempat dan waktu serta harga yang tepat 
dengan promosi dan komunikasi yang tepat”. 
Kotler (2001) mendefinisikan pemasaran sebagai berikut:"Marketing is a 
social and managerial process by which individuals and groups obtain what need 
went trough creating, offering and exchanging product of value with others.” 
Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan 
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan 
dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain. 





Secara umum pemasaran itu merupakan suatu proses yang dilakukan 
sekelompok orang guna untuk menyediakan dan menyampaikan barang atau jasa 
bagi sekelompok individual lain yang membutuhkan dan terdapat timbal balik di 
antara kedua pihak 
1.1 Konsep Pemasaran 
Suatu perusahaan dalam menjalankan aktifitasnya harus efisien menjalankan 
konsep pemasaran agar keuntungan yang diharapkan dapat terealisasi dengan 
baik. Ini menandakan bahwa kegiatan pemasaran dalam perusahaan harus 
dikoordinasi dan dikelola dengan cara yang lebih baik. 
Filsafah konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap 
keinginan dan kebutuhan konsumen. Kegiatan perusahaan yang berdasar pada 
konsep pemasaran ini harus diarahkan untuk memenuhi tujuan perusahaan. Secara 
devinitif dapat dikatakan bahwa konsep pemasaran adalah falsafah bisnis yang 
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomis 
dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan. Dari definisi tersebut, perusahaan 
memiliki konsekuensi. 
1.2 Pemasaran Jasa 
Pemasaran terdiri dari semua aktivitas yang dirancang untuk menghasilkan 
dan memfasilitasi setiap pertukaran yang dimaksudkan untuk memuaskan 
kebutuhan atau keinginan konsumen (Kotler,Philip 2002). Menurut American 
Marketing Association dalam Tjiptono (2004), pemasaran merupakan proses 
perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi 





gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan 
individual dan organisasional. Kotler, Philip (2002) juga mendefinisikan jasa 
sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) 
dan tidak dapat menghasilkan kepemilikan sesuatu. Oleh sebab itu, jasa memiliki 
beberapa karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan berdampak 
pada cara emasarkannya. Karakteristik jasa Tjiptono (2005) adalah sebagai 
berikut : 
1.  Intangibility  
Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat atau 
benda; maka jasa adalah perbuatan , tindakan, pengalaman, proses, kinerja 
atau usaha. Hal tersebut yang menyebabkan jasa tidak dapat dilihat, dirasa, 
dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. 
2. Inseparability  
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan 
jasa pada umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan 
dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.  
3. Variability/heterogenity/inconsistency  
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output, 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung kepada siapa, 
kapan, dan di mana jasa tersebut di produksi.  
 





4. Perishability  
Yaitu jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
5. Lack of ownership  
Merupakan perbedaan dasar antara jasa dan barang. Pada pembelian 
barang, konsumen memiliki hak penuh atas penggunaan dan manfaat 
produk yang dibelinya. Di lain pihak, pada pembelian jasa, pelanggan 
mungkin hanya memiliki akses personal atas suatu jasa untuk jangka 
waktu yang terbatas (misalnya kamar hotel, bioskop, jasa penerbangan dan 
pendidikan). 
Tjiptono (dalam Hamonangan : 2010 ) jasa dapat diklasifikasikan sebagai berikut:  
1. Berdasarkan sifat tindakan jasa  
Jasa dikelompokan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, 
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat tindakan jasa (tangibles, actions 
dan intangible actions), sedangkan sumbu horizontalnya merupakan penerima 
jasa (manusia dan benda) 
2. Berdasarkan hubungan dengan konsumen  
Jasa dikelompokkan ke dalam hubungan  matriks  yang terdiri atas dua sumbu, 
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe hubungan antara perusahaan jasa 
dan konsumennya (status keanggotaan dan hubungan kontemporer). 
Sedangkan, sumbu horizontalnya sifat penyampaian jasa (penyampaian secara 
berkesinambungan /kontinu dan penyampaian diskrit) 





3. Berdasarkan tingkat customization dan kemampuan mempertahankan standar 
konstan dalam penyampaian jasa  
Jasa diklasifikasikan berdasarkan dua sumbu utama, yaitu tingkat 
customization karakteristik jasa sesuai dengan konsumen individual (tinggi dan 
rendah) dan tingkat kemampuan penyedia jasa dalam mempertahankan standar 
yang konstan (tinggi dan rendah) 
4. Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa  
Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, 
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sejauh mana penawaran jasa 
menghadapi masalah sehubungan dengan terjadinya permintaan puncak 
(permintaan puncak dapat dipenuhi tanpa penundaan berarti dan permintaan 
puncak biasanya melampaui penawaran ). Sedangkan, sumbu horizontalnya 
adalah tingkat fluktuasi permintaan sepanjang waktu (tinggi dan rendah) 
5. Berdasarkan metode penyampaian jasa  
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, 
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat interaksi antara konsumen dan 
perusahaan jasa (konsumen mendatangi perusahaan jasa; perusahaan jasa 
mendatangi konsumen; serta konsumen dan perusahaan jasa melakukan 
transaksi melalui surat atau media elektronik). Sedangkan, sumbu 
horizontalnya adalah ketersediaan outlet jasa (single sites atau multiple sites). 
 
 





2. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah sarana untuk mencapai kepuasan dan ikatan. 
Tujuan utama dalam berbisnis adalah menghasilkan pelanggan yang puas dan 
setia yang akan terus menerus menjalin hubungan dengan perusahaan. Oleh 
karena itu, memberikan mutu yang tinggi dan pelayanan yang prima adalah suatu 
keharusan agar pelanggan puas dan setia. Kualitas adalah apapun yang oleh 
pelanggan dianggap sebagai kualias. Kualitas adalah keseluruhan fitur dan sifat 
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Kotler dan Keller (2007). 
Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata 
merekaterima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan 
/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik 
dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Definisi pelayanan 
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun (Kotler,Philip (2002). Produksinya dapat dikaitkan atau tidak 
dikaitkan pada satu produk fisik. 





Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen 
itu sendiri, perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah 
terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan 
menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata 
kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan 
mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita 
jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja 
,biasanya terdapat pada elemen – elemen sebagai berikut : kualitas meliputi usaha 
memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan, kualitas mencakup produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan, kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 
Dengan penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 
pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna 
memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau 
service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, 
hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap 
dansifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas 
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan 
pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut 
pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen 
menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal 
abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap konsumen 





sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen tersebut 
akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup. 
Cara mengukur kualitas layanan dapat berfokus pada dua macam riset,yaitu 
riset konsumen dan riset non-konsumen. Riset konsumen mengkaji perspektif 
konsumen mengenai kekuatan dan kelemahan perushaan, serta meliputi aspek-
aspek seperti komplain konsumen, survei purna jual, wawancara kelompok 
faokus, dan kualitas pelayanan. Sedangkan riset non-konsumen berfokus pada 
perspektif karyawan mengenai kelemahan dan kekuatan perusahaan, serta kinerja 
karyawan, dan juga dapat manilai kinerja pesaing dan dapat dijadikan basis 
perbandingan. 
Parasuraman (dalam Paramitha : 2010) telah mengembangkan suatu alatukur 
kualitas yang disebut SERVQUAL (Service Quality) dimana terdapat dimensi 
SERVQUAL tersebut yaitu : 
1. Reliability (Keandalan) yaitu kemapuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
2. Responsiveness (ketanggapan) yaitu suatu kamauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan , dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
3. Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan, kesopananan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan pada 
perusahaan. 





4. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang 
diberikan kepada para pelangan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. 
5. Tangibles (bukti fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan saran dan 
prasaranan fisik serta keadaan lingkuna sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik 
(gedung, gudang dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan ( teknologi ) serta penampilan pegawainya. 
Sunarto ( dalam Dewi : 2012) mengidentifikasikan tujuh dimensi dasar dari 
kualitas yaitu: 
a. Kinerja 
Yaitu tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang 
diidentifikasi para pelanggan. 
b. Interaksi Pegawai 
Yaitu seperti keramahan, sikap hormat, dan empati ditunjukkan oleh 
masyarakat yang memberikan jasa atau barang. 
c. Keandalan 
Yaitu  konsistensi kinerja barang, jasa dan toko. 
d. Daya Tahan 
Yaitu  rentan  kehidupan  produk dan kekuatan umum. 
e. Ketepatan Waktu dan Kenyaman 





Yaitu seberapa cepat produk diserahkan atau diperbaiki, seberapa cepat 
produk infomasi atau jasa diberikan. 
f. Estetika 
Yaitu lebih pada penampilan fisik barang atau toko dan daya tarik 
penyajian jasa. 
g. Kesadaran akan Merek 
Yaitu dampak positif atau negatif tambahan atas kualitas yang tampak, 
yang mengenal merek atau nama toko atas evaluasi pelanggan. 
  Tjiptono (2004) mengembangkan delapan dimensi kualitas, yaitu: 
a. Kinerja (performance) yaitu mengenai karakteristik operasi pokok dari produk 
inti. Misalnya bentuk dan kemasan yang bagus akan lebih menarik pelanggan. 
b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder    
atau pelengkap. 
c. Kehandalan (reability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan 
atau gagal dipakai. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications). Yaitu sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah 
ditetapkan sebelumnya. Seperti halnya produk atau jasa yang diterima 
pelanggan harus sesuai bentuk sampai jenisnya dengan kesepakatan bersama. 
e. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat  
terus digunakan. Biasanya pelanggan akan merasa puas bila produk yang 
dibeli tidak pernah rusak. 





f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi; penanganan keluhan yang memuaskan. 
g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya kemasan 
produk dengan warna-warna cerah, kondisi gedung dan lain sebagainya. 
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Sebagai contoh merek 
yang lebih dikenal masyarakat (brand image) akan lebih dipercaya dari pada 
merek yang masih baru dan belum dikenal. 
Kualitas layanan terdiri dari tiga dimensi atau komponen utama yang terdiri 
dari : 
a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 
yang diterima oleh pelanggan. Bisa diperinci lagi menjadi : 
1. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum 
membeli, misalnya: harga dan barang. 
2. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan 
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa atau produk.Contohnya 
ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan kearapihan hasil. 
3. Credence quality, yaitu sesuatu yang sukar dievaluasi pelanggan, meskipun 
telah mengkonsumsi suatu jasa. 
b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
penyampaian suatu jasa. 
c. Corporate image, yaitu profit, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus 
suatu perusahaan. 






Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam 
menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efesien dan lebih efektif. Apabila 
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka 
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efesien. Hal ini 
terutama sangat penting bagi pelayanan publik. 
Mencapai tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama 
pemasaran. Ketika pelanggan merasa puas atas pelayanan yang didapatkan, 
makabesar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan melakukan pembelian-
pembelian yang lain dan mereka juga akan merekomendasikan pada teman-teman 
dan keluarganya tentang perusahaan tersebut. Pemasaran bukanlah semata-mata 
membuat penjualan, melainkan tentang bagaimana memuaskan pelanggan terus 
menerus. 
Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi 
atau terlampaui. Kepuasan pelanggan bermakna perbandingan antara apa yang 
diharapkan konsumen dengan apa yang dirasakan konsumen 
ketika menggunakan produk tersebut. Bila konsumen merasakan performa produk 
sama atau melebihi ekspektasinya, berarti mereka puas. Sebaliknya jika performa 
produk kurang dari ekspektasinya, berarti mereka tidak puas. 
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Kepuasan adalah hasil 
penelitian dari konsumen bahwa pelayanan telah memberikann tingkat 





kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Kepuasan 
pelanggan dapat diketahui setelah pelanggan menggunakan produk atau jasa 
pelayanan. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi 
setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya 
setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari sebuah 
produk atau jasa (Kotler Philip, 1999). 
Pelanggan yang sangat puas akan : 
 Tetap setia lebih lama 
 Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru 
dan memperbaharui   produk – produk yang ada 
 Membicarakan hal – hal yang baik tentang perusahaan dan produk –
produknya 
 Memberi perhatian lebih sedikit kepada merk – merk dan iklan – iklan 
peasing serta kurang peka terhadap harga 
 Menawarkan gagasan jasa atau produk kepada perusahaan 
 Biaya untuk pelayananya lebih kecil dibandingkan biaya pelayanan 
pelanggan baru karena transaksi yang lebih rutin 
Dengan demikian sebuah perusahaan akan bijaksana bila mengukur 
kepuasan pelanggan secara teratur. Upayakan melebihi harapan pelanggan, bukan 
sekedar memenuhinya. Beberapa perusahaan berpikir bahwa mereka mendapatkan 
arti kepuasan pelanggan denagan menghitung munculnya keluhan pelanggan. 
Akan tetapi 95 % dari pelanggan yang tidak puas tidak menyampaikan keluhan, 





banyak pelanggan yang hanya diam kemudian berhenti membeli atau 
berlangganan. Hal yang terbaik yang dapat dilakukan perusahan adalah 
mempermudah pelanggan untuk menyampaikan keluhan. Formulir – 
formulirsaran dan nomor telpon bebas pulsa perusahaan serta alamat e-mail 
berfungsi untukmelayani tujuan itu. Karena pelanggan yang loyal ikut 
menghasilkan sejumlah besar laba perusahaan, sebuah perusahaan seharusnya 
tidak mengambil resiko dengan mengabaikan keluhan atau bertengkar karena hal 
– hal remeh dengan pelanggan.Jauh daripada itu kepuasan yang dirasakan 
pelanggan tergantung pula dengan kualitas barang, jasa dan pelayanan yang di 
berikan oleh perusahaan. 
Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 
yang berkualitas kepada konsumennya. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh 
konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani atau 
disebut juga sebagai produsen jasa, karena itu diperlukan usaha untuk 
meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi 
keinginan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Jadi kualitas pelayanan 
merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat 
tercapai kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat 
dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 









4.Pengertian Loyalitas Konsumen 
Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat 
untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan 
meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi 
menyebabkan perubahan perilaku (Kotler, Philip dan Keller, 2007:175). Loyalitas 
sebagai kondisi di mana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu 
merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut dan bermaksud meneruskan 
pembeliannya di masa mendatang. Loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan 
menjadi dua yaitu loyalitas merek (brandloyalty) dan loyalitas toko (store loyalty). 
Loyalitas merek adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang 
direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang 
waktu, sedangkan loyalitas toko juga ditunjukkan oleh perilaku konsisten tetapi 
perilaku konsistennya adalah dalam mengunjungi toko dimana di tempat tersebut 
pelanggan bisa memebeli merek yang diinginkan. 
Pelanggan yang dianggap loyal akan berlangganan atau melakukan pembelian 
ulang selama jangka waktu tertentu. Pelanggan yang loyal sangat berarti bagi 
badan usaha karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih mahal 
daripada memelihara pelanggan lama (Peter dan Olson dalam Hamonangan : 
2010). 
Loyalitas dapat diukur berdasarkan : 
a) Urutan pilihan (choice sequence) 





Metode urutan pilihan atau disebut juga pola pembelian ulang ini banyak dipakai 
dalam penelitian dengan menggunakan panel-panel agenda harian pelanggan 
lainnya, dan lebih terkini lagi, data scanner supermarket. 
b) Proporsi pembelian (proportion of purchase) 
Berbeda dengan runtutan pilihan, cara ini menguji proporsi pembeli antotal dalam 
sebuah kelompok produk tertentu. Data yang dianalisis berasal dari panel 
pelanggan. 
c) Preferensi (preference) 
Cara ini mengukur loyalitas dengan menggunakan komitmen psikologis atau 
pernyataan preferensi. Dalam hal ini, loyalitas dianggap sebagai“sikap yang 
positif” terhadap suatu produk tertentu, sering digambarkan dalam istilah niat 
untuk membeli. 
d) Komitmen (commitment) 
Komitmen lebih terfokus pada komponen emosional atau perasaan. Komitmen 
terjadi dari keterkaitan pembelian yang merupakan akibat dari keterlibatan ego 
dengan kategori merek . Keterlibatan ego tersebut terjadi ketika sebuah produk 
sangat berkaitan dengan nilai-nilai penting, keperluan, dan konsep diri pelanggan. 
Menurut Griffin (2003) loyalitas dapat mengaju pada wujud dari keputusan 
untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang dan jasa dari 
suatu perusahaan yang dipilih. Griffin mengungkapkan pula bahwa keuntungan 
yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal yaitu 
berupa: 





a) Dapat mengurangi biaya pemasaran, karena untuk menarik pelanggan baru 
akan lebih banyak  mengeluarkan biaya. 
b) Dapat mengurangi biaya kegagalan transaksi karena ada proses 
penyesuaian oleh pelanggan. 
c) Dapat mengurangi biaya turn over konsumen, karena pergantian 
konsumen yang fluktuatif. 
d) Dapat meningkatkan penjualan silang, sehingga akan memperbesar pangsa 
pasar perusahaan. 
e) Terciptanya word of mouth yang positif sehingga diasumsikan bahwa 
pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang merasa puas. 
Sehingga Griffin mengungkapkan bahwa dampak pelanggan yang puas dan 
loyal  terhadap suatu produk dan jasa akan melakukan perilaku sebagai 
berikut : 
1) Pelanggan yang loyal dapat mereferensikan kepada orang lain. 
2) Pelanggan yang loyal dapat menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari 
pesaing perusahaan. 
Menurut Parasuraman (dalam Parpatua Pramana Hamonangan (2010) 
pembentukan loyalitas konsumen dapat dilakukan melalui beberapa langkah, 
diantaranya : 
a) Acces 
Melibatkan pendekatan pada setiap kontak yang terjadi pada produsen dan 
konsumen. 
 






Memberi pelanggan informasi kepada pelanggan tentang produk atau jasa 
yang akan ditawarkan serta mendengar dan mencarikan solusi keluhan 
atau komplain dari pelanggan. 
b.) Competence 
Memiliki keterampilan yang dibutuhkan dan pengetahuan akan bentuk jasa 
yang diberikan kepada pelanggan. 
c.) Courtesy 
Melibatkan kesopanan, respek dan pertimbangan dan kontak secara 
personal dengan pelanggan. 
d.) Credibility 
Melibatkan kepercayaan, pelibatan ini mempunyai perhatian paling bagus 
dari kredibilitas berupa (nama, dan karakteristik personal perusahaan) 
dalam melakukan kontak secara personal. Sehingga tingkat kesulitan 
dalam menjual produk dapat melibatkan interaksi dengan pelanggan. 
e.) Realibility 
Melibatkan konsisten kerja dalam ketergantungan yaitu dengan melakukan 
pelayanan yang benar dan memberikan rewardpada karyawan. 
f.) Responsibility 
Mengkonsentrasikan pada kesadaran atau kebiasaan pekerja untuk 
membaca keinginan para pelanggan akan pelayanan. 
g.) Security 





Bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan terhadap produk atau jasa 
yang diberikan dari penjualan kepada para konsumen. 
h.) Tangible 
Meliputi bukti secara fisik dalam produk atau jasa yang telah diberikan, 
dalam hal ini dapat dilihat dari karyawan yang memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. 
f.) Understanding and knowing the customer 
Perusahaan mengetahui apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. 
 
B. Penelitian Sebelumnya 
  Pada penelitian sebelumnya dilakukan oleh : 
1. Luh Ratnadewi adalah mahasiswa dari Universitas Pendidikan Ganesha. 
Dengan judul skripsi "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Pengguna Jasa Warung Internet Di Kota Singaraja Tahun 
2012”. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh temuan deskriptif 
tentang (1) kualitas pelayanan, (2) loyalitas pelanggan serta (3) temuan 
eksplamatif yang teruji tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pengguna jasa warung internet di Kota Singaraja.  
Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif kausal. Objek 
penelitian ini adalah perusahaan jasa internet dan pelangganya sebagai 
subyek, serta kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan sebagai objek. 
Data dikumpulkan dengan menggunakan metode (1) kuisioner, (2) 
wawancara dan (3) dokumentasi. Penelitian ini menggunakan sampel 





sebanyak 100 pelanggan dari jumlah populasi sebanyak 1001 pelanggan. 
Sampel di tarik dengan menggunakan teknik sampling insidental, serta 
data di analisis dengan analisis regresi sederhana.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan berada 
dalam kategori baik, (2) loyalitas pelanggan berada dalan kategori sangat 
loyal dan (3) ada pengaruh positif dan signifikan dari kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa warung internet di kota 
Singaraja 
 
2. Partua Pramana Hamonangan Sinaga adalah mahasiswa Universitas 
Diponegoro Semarang. Dengan judul skripsi “Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Lokasi Terhadap Loyalitas 
Pelanggan” (Studi kasus pada warnet Chamber Semarang). Sekarang ini 
persaingan dunia usaha menjadi semakin ketat. Termasuk persaingan 
usaha dalam bidang bisnis penyediaan jasa internet. Warnet Chamber 
merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak dalam bidang usaha 
tersebut. Walaupun mendapat banyak pesaing dari bidang yang sama, 
namun warnet Chamber yang juga salah satu perintis warnet di wilayah 
Tembalang tetap mampu bertahan dengan melakukan berbagai strategi. 
Penelitian ini sendiri betujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 
Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), dan Lokasi (X3) 
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) di warnet Chamber Semarang.  
Sampel penelitian ini sebanyak 100 responden, dengan metode accidental 
sampling dengan populasi seluruh konsumen warnet Chamber Semarang. 





Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis 
kualitatif yang merupakan interpretasi dari data-data yang diperoleh dalam 
penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan 
memberi keterangan dan penjelasan. Selain itu juga digunakan analisis 
kuantitatif dengan metode analisis regresi, adapun tahap-tahap 
pengujiannya adalah validitas, reliabilitas, asumsi klasik, analisis regresi 
linier berganda, pengujian hipotesis dan koefisien determinasi.  
Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi 
klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut, Y 
= 0,326 X1 + 0,320 X2 + 0,216 X3 Karena nilai koefisien seluruhnya 
positif, maka hal ini berarti ketiga variabel tersebut mempunyai hubungan 
yang positif sejalan terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis 
menggunakan uji t menunjukkan bahwa ketiga variabel independen yang 
diteliti terbukti secara signifikan mempengaruhi variabel dependen 
Loyalitas Pelanggan. Kemudian melalui uji F dapat diketahui bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Lokasi memang 
layak untuk menguji variabel dependen Loyalitas Pelanggan. Angka 
Adjusted R Square sebesar 0,506 menunujukka bahwa 50,6 persen variasi 
Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen 
dalam persamaan regresi. Sedangkan sisanya sebesar 49,4 persen 
dijelaskan oleh variabel lain diluar ketiga variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini. 
 





C. Kerangka Konseptual Penelitian 
Menurut Uma Sekaran (dalam Izzaty : 2012) kerangka pemikiran merupakan 
model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor 
yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka pemikiran yang 
terbaik akan menjelaskan secara teoritis pertautan antara variabel yang akan 
diteliti. Jadi, secara teoritis perlu dijelaskan hubungan antara variabel bebas 
(independen) dengan variabel terikat (dependen). Berdasarkan landasan teori 

























Sebagai landasan kerja, untuk mengadakan pendekatan dalam usaha 
menganalisa suatu permasalahan diperlukan adanya analisa hipotesa.Perumusan 
hipotesa dalam hal ini sangatlah penting, karena hipotesis merupakan jawaban 
sementara daripada permasalahan yang dihadapi. Apabila telah dirumuskan secara 
tepat, maka akan benar-benar mampu menunjukkan data yang diperlukan untuk 
diuji lebih lanjut. 
Dalam penelitian tersebut, penulis juga merumuskan hipotesis, sebagai berikut : 
1. H1: Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada 
loyalitas konsumen di Warnet Satria Net. 
2. H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif pada loyalitas konsumen di 
Warnet Satria Net. 
3. H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas konsumen di 














A. Jenis Penelitian 
Obyek penelitian ini bersifat penelitian studi kasus yang dilakukan pada jasa 
Warnet Satria Net di Jalan Babarsari. Pengumpulan data untuk memperoleh hasil 
pembahasan, analisis dan kesimpulan yang dapat dipertanggung jawabkan. 
Sampel yang diambil adalah sejumlah responden secara non random sampling di 
lokasi langsung. 
B. Subjek dan Objek Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti memilih subjek dari sudut pandang konsumen 
atau pelanggan yang menggunakan jasa Warnet Satria Net itu sendiri. Sedangkan 
untuk objek penelitian adalah loyalitas pelanggan , kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen. 
C. Waktu dan Lokasi Penelitian 
a. Waktu penelitian 
Penelitian ini akan dilaksanakan pada 1 April 2015 sampai dengan 20 
April 2015 
b. Lokasi penelitian 
Penelitian ini akan dilaksanakan pada jasa Warnet Satria Net yang 
berlokasi di Jln. Babarsari, No 91 Yogyakarta. 





D. Variabel Penelitian 
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau 
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya  (Sugiyono, (2008). Variabel penelitian 
terdiri atas 2 macam, yaitu : variabel terikat ( dependen ) atau variabel tergantung 
pada variabel lainnya, dan variabel bebas ( independen ). 
Sesuai dengan tujuan penelitian ini, variabel yang akan diuji meliputi variabel 
dependen (Y) yaitu Loyalitas konsumen yang memakai jasa Warnet Satria Net 
dan variabel independen (X) adalah Kualitas pelayanan dan Kepuasan konsumen. 
1.Varibel terikat   :   -  Loyalitas konsumen ( Y) 




Kualitas pelayanan adalah sarana untuk mencapai kepuasan dan ikatan. 
Tujuan utama dalam berbisnis adalah menghasilkan pelanggan yang puasdan setia 
yang akan terus menerus menjalin hubungan dengan perusahaan . 
b.Kepuasan pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah 
terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan pelanggan bermakna perbandingan antara 





apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang dirasakan konsumen ketika 
menggunakan produk tersebut. 
c. Loyalitas konsumen 
Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang 
kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di 
masadepan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi 
menyebabkab perubahan perilaku (Kotler dan Keller, 2007:175).Penelitian ini 
mengambil loyalitas konsumen sebagai variabel terikat nya. 
3.Pengukuran Variabel 
Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan skala rating, yaitu 
skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur kesetujuan dan ketidak 
setujuan seseorang terhadap sesuatu objek. Setiap pilihan jawaban responden 
diberi skor nilai atau bobot yang disusun secara bertingkat berdasarkan skala 
Likert, yang jenjangnya tersusun atas : 
Sangat setuju  = skor 5 
Setuju   = skor 4 
Netral   = skor 3 
Kurang setuju  = skor 2 
Sangat tidak setuju = skor 1 
 





E. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah melekatkan arti pada suatu variabel dengan cara 
menetapkan kegiatan atau tindakan yang perlu untuk mengukur variabel. Definisi 
operasional dalam penelitian ini meliputi : 
1. Kualitas pelayanan 
kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. 
Indikator yang digunakan adalah : 
a. Keramahan penjual terhadap pembeli.  
b. Kecekatan penjual dalam melayani pembeli.  
c. Kebersihan penampilan fisik.  
Namun dalam penelitian ini, penulis menggunakan indikator pada kualitas 
pelayanan yang berdasarkan pada SERVQUAL (Service Quality) yaitu : 
1. Bukti Langsung (tangibles) 
- Kebersihan ruangan terjaga 
- Fasilitas AC yang memadai 
- Mempunyai tata ruang yang menarik 
- Kebersihan dan kerapian karyawan  
2. Kehandalan (reliability) 
- Kecekatan karyawan dalam melayani konsumen 
- Keramahan karyawan terhadap konsumen 
- Cepat tanggap dalam melayani keluhan konsumen 





3. Daya Tanggap (responsiveness) 
- Pelayanan yang diberikan karyawan cepat dan tanggap 
- Cepat dan tanggap dalam melayani keluhan dari konsumen 
- Komunikasi yang lancar 
4. Jaminan (assurance) 
- Karyawan bersikap sopan dan santun terhadap konsumen 
- Pengetahuan yang dimiliki karyawan tidak diragukan  
- Terampil dalam melaksanakan tugas 
5. Empati (empathy) 
- Perhatian kepada pelanggan 
- Tanggung jawab atas keamanan 
- Mengutamakan kepentingan pelanggan 
2. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah sebuah fungsi dari 
meningkatnya diskonfirmasi atas perbedaan antara harapan yang lampau dengan 
kinerja obyek saat ini. Indikator yang digunakan adalah:  
a. Tarif yang dipakai sesuai ekspektasi.  
b. Jasa yang didapat melebihi ekspektasi.  
c. Fasilitas yang diberikan sesuai ekspektasi.  
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan indikator pada kepuasan pelanggan 
sebagai berikut : 
a) Kenyamanan pelanggan pada saat pelayanan diberikan 





b) Keyakinan pelanggan atas pelayanan yang diberikan 
c) Minat untuk selalu menggunakan jasa 
3.Loyalitas konsumen 
Loyalitas pelanggan mencerminkan niatan berperilaku (intended behavior) 
berkenaan dengan suatu produk atau jasa. Niatan berperilaku di sini mencakup 
kemungkinan pembelian mendatang atau pembaharuan kontrak jasa atau 
sebaliknya, seberapa mungkin pelanggan akan beralih ke penyedia layanan atau 
merek lainnya. Indikator yang digunakan adalah:  
a. Penggunaan ulang layanan (repetition).  
b. Menyebarkan informasi positif kepada pihak lain.  
c. Kesediaan untuk tetap menggunakan jasa meskipun tarif naik.  
 
F.Populasi dan Sampel 
1.Populasi 
Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi terdiri atas objek atau subjek 
yang mempunyai kualitas karakteristik tertentu yang digunakan peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik suatu kesimpulan (Sugiono, (2008). Populasi yang akan 
diteliti adalah konsumen yang tidak terbatas pada Warnet Satria Net. 
2.Sampel 
Sampel adalah bagian dari populasi yang diharapkan mampu mewakili 
populasi dalam penelitian. Dalam penelitian ini sampel yang diambil 100 
responden pengunjung Warnet Satria Net. Sampel menurut Sugiyono (2008), 





ialah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 





n= Ukuran Sampel 
 N = Ukuran Populasi 
E = Persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan 
sampel sebesar 10% 
G. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu teknik non random 
sampling (tidak acak, non probabilitas). Sedangkan penentuan pengambilan 
jumlah responden (sampel) dilakukan melalui teknik accidental sampling. Teknik 
accidental sampling yaitu pada teknik ini, peneliti hanya melakukan sampel pada 
konsumen yang menggunakan jasa Warnet Satria Net tersebut. 
H. Sumber Data 
Data dapat berasal dari dokumen maupun keterangan responden, baik dalam 
bentuk statistik, atau dalam bentuk lain untuk keperluan penelitian. Data diperoleh 





dengan mengukur nilai satu atau lebih variabel dalam sampel atau populasi. Jenis 
dan sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini ialah sebagai berikut : 
1.Data primer  
Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara 
langsung dari sumber asli (tidak melalui perantara). Data primer yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah hasil pengisian kuesioner oleh 
responden, yaitu pelanggan Warnet Satria Net. 
Data primer yaitu data penelitian yang diperoleh secara langsung dari 
sumber asli (tidak melalui perantara), data ini diperoleh dengan cara 
melakukan wawancara atau menyebarkan kuesioner kepada responden. Data 
primer yang digunakan dalam penelitian ini adalah hasil pengisian kuesioner 
oleh responden. 
2.Data sekunder  
Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung atau melalui 
pihak lain, atau laporan historis yang telah disusun dalam arsip yang 
dipublikasikan atau tidak. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian 
ini berasal dari : majalah, internet, buku-buku penunjang materi penelitian, 
jurnal, majalah dan literatur - literatur yang didapat diperpustakaan. 
I.Teknik Pengumpulan Data 
Data mutlak diperlukan dalam setiap kegiatan penelitian.Hal ini mengingat 
bahwa data merupakan segala fakta dan angka yang dapat dijadikan bahan untuk 





menyusun suatu informasi mengenai hasil penelitian. Metode pengumpulan data 
yang diperlukan dalam penelitian ini ialah sebagai berikut : 
1.Kuisioner 
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, 
yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab.Pernyataan-pernyataan dalam angket tertutup dibuat dengan 
menggunakan skala Likert 1-5 untuk mendapatkan data yang bersifat 
interval. 
       2.Observasi 
Metode ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan secara langsung 
kepada objek yang dituju. Pengamatan ini dilakukan secara langsung 
terhadap keadaan atau lokasi Warnet Satria Net dengan suasana yang ada 
dan pelayanan yang dirasa oleh konsumen. 
       3.Wawancara  
Selain metode angket/kuisioner dan observasi, juga digunakan metode 
wawancara untuk mendukung akurasi dan kelengkapan kuesioner yang 
tersebar. Wawancara juga digunakan untuk memperluas cakrawala peneliti 
tentang data-data lain yang tidak terformulasi dalam kuesioner, namun 
akan memiliki implikasi strategis bagi perusahaan, sehingga layak untuk 
dilakukan penelitian lebih lanjut. Selain itu wawancara juga digunakan 
untuk melengkapi data yang terkumpul melalui kuesioner. 





J. Teknik Pengujian Instrumen 
1.Uji Validitas  
Valid berarti insrumen yang digunakan dapat mengukur apa yang hendak 
diukur. Validitas yang digunakan dalam penelitian ini (content validity) 
menggambarkan kesesuaian sebuah pengukur data dengan apa yang akan 
diukur. Biasanya digunakan dengan menghitung korelasi antara setiap skor 
butir instrumen dengan skor total (Sugiyono, 2008). Pengujian validitas 
menggunakan teknik korelasi produk moment dengan rumus sebagai berikut: 
 
 
Keterangan:  : koefisien korelasi Product moment 
   N : jumlah responden 
    jumlah skor X 
    jumlah Skor Y 
    jumlah hasil kali antara X dan Y 
Besarnya r dapat dihitung dengan menggunakan taraf signifikansi (  sebesar 
5%. Jika hasil pengukuran menunjukan >  dan  =  
maka item tersebut dinyatakan valid, tetapi jika < maka item 
tersebut dinyatakan tidak valid. 





2.Uji Reliabilitas  
Reliabilitas atau kepercayaan mengandung pengertian apakah sebuah 
instrumen dapat mengukur sesuatu yang diukur secara konsisten dari waktu 
ke waktu.Jadi kata kunci untuk syarat kualifikasi suatu instrumen pengukuran 
adalah konsistensi, atau tidak berubah-ubah (Sugiyono, 2008). Dalam 




R11 : reliabilitas instrument 
K : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
 : jumlah variant butir 
 : variant total 
Dalam pengukuran reliabilitas, jika reliabilitas kurang dari 0,6 












K. Teknik Analisis Data 
1.) Uji Asumsi Klasik 
a.Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.Dalam model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel 
bebas.Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka variabel – variabel 
ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal ialah variabel bebas yang nilai 
korelasi antar sesamanya sama dengan nol (Ghozali,2002). 
Dalam menentukan ada tidaknya multikolinieritas dapat digunakan cara 
lain yaitu dengan: 
a) Nilai tolerance adalah besarnya tingkat kesalahan yang 
dibenarkan secara statistik (α). 
b) Nilai Variance Inflation Factor (VIF) adalah faktor 
inflasi penyimpangan baku kuadrat. 
Nilai tolerance (α) dan nilai Variance Inflation Factor 
(VIF) dapat dicari dengan menggabungkan kedua nilai 
tersebut sebagai berikut: 
a) Besar nilai tolerance (α) : 
Α = 1 / VIF 
b) Besar nilai Variance Inflation Factor (VIF): 
VIF = 1 / α 





Variabel bebas mengalami multikolinieritas jika: α hitung < 
α dan VIF hitung  > VIF. Variabel bebas tidak mengalami 
multikolinieritas jika: α hitung > α dan VIF hitung < VIF.  
 
b.Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel terikat, variabel bebas atau keduanya mempunyai distribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi 
data normal atau penyebaran data statistik pada sumbu diagonal dari 
grafik distribusi normal (Imam Ghozali,2002). 
Uji asumsi klasik dapat dilakukan dengan 2 cara: 
a) Cara statistik 
b) Cara grafik histogram 
c.Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain (Ghozali,2002). Uji Heteroskedastitas adalah 
untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu 
ke pengamatan yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan 
adalah dimana terdapat kesamaan varians dari residual satu ke 
pengamatan yang lain tetap atau disebut homoskedastisitas. Deteksi 
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan metode scatter plot, dengan 





memplotkan nilai prediksi dengan nilai residualnya. Heteroskedastisitas 
akan muncul jika terdapat pola tertentu antara keduanya, seperti 
gelombang atau menyempit atau melebar antara keduanya. 
2.) Analisis  Deskriptif 
Analisis Deskriptif digunakan untuk menggambarkan statistik data berupa   
mean, sum, standar deviasi, variance, range, dan lain-lain, untuk mengukur 
distribusi data apakah normal atau tidak dengan ukuran skewness dan kurtosis. 
Selain itu, analisis ini dapat dilakukan untuk mencari nilai Z (Z score) yang 
digunakan untuk melihat data yang otlier, yaitu data yang menyimpang jauh 
dari rata-ratanya.  
Pada penelitian ini, penulis akan mendeskripsikan tentang karakteristik 
pengguna Warnet Satria Net menurut usia, jenis kelamin, pendidikan, 
penghasilan dan intensitas berkunjung. 
a.Analisis Kualitatif 
Analisis data kualitatif adalah bentuk analisa yang berdasarkan dari data yang 
dinyatakan dalam bentuk uraian.Data kualitatif ini merupakan data yang hanya 
dapat diukur secara langsun. 
Proses analisis kualitatif ini dilakukan dalam tahapan sebagai berikut : 
1. Pengeditan (Editing) 
Pengeditan adalah memilih atau mengambil data yang perlu dan membuang 
data yang dianggap tidak perlu, untuk memudahkan perhitungan dalam 
pengujian hipotesa. 





2. Pemberian Kode (Coding) 
Coding adalah suatu proses pemberian kode tertentu terhadap beraneka 
ragamnya jawaban dari kuesioner yang dikelompokkan ke dalam kategori yang 
sama. 
3. Pemberian Skor (Scoring) 
Kuesioner dibuat menggunakan skala Likert sepuluh jenjang. Adapun skor 
yang terbesar adalah 10, dengan respon “Sangat Setuju” dan skor terkecil 
adalah 1, dengan respon “Sangat tidak setuju”. 
4. Tabulasi (Tabulating) 
Tabulasi adalah suatu kegiatan pengelompokkan atas jawaban-jawaban yang 
dilakukan secara teliti dan teratur, kemudian data tersebut dihitung dan 
dijumlahkan sampai terwujud dalam bentuk table yang bermanfaat dan 
berdasarkan tabel ini pula akan dipakai untuk membuat data yang berguna 
untuk mendapatkan hubungan atas variabel yang ada. 
b.Analisis Kuantitatif 
Analisis data kuantitatif adalah bentuk analisa yang menggunakan angka-angka 
dan perhitungan dengan metode statistik, maka data tersebut harus 
diklasifikasikan dalam kategori tertentu dengan menggunakan table-tabel 
tertentu, untuk mempermudah dalam menganalisis dengan menggunakan 









3.)Analisis Regresi Berganda 
Dalam upaya menjawab permasalahan dalam penelitian ini maka digunakan 
analisis regresi linear berganda (Multiple Regression).Analisis regresi linear 
berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh antara variabel independen 
yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan fasilitas terhadap variabel 
dependen yaitu loyalitas pelanggan. Rumus matematis dari regresi linear 






Y  = Loyalitas Konsumen ( variabel dependen )  
X1= Kualitas pelayanan ( variabel independen )  
X2=Kepuasan Pelanggan ( variabel independen )  
a  = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 
b2 = Koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan 





e  = error 
4. )Uji F 
Uji F pada dasarnya dilakukan untuk mengetahui signifikansi hubungan 
antara semua variabel bebas dan variabel terikat, apakah variabel bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh bersama – sama 
terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini pengujian hipotesis secara 
simultan dimaksudkan untuk mengukur besarnya pengaruh kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebagai 
variabel terikatnya. Langkah-langkah uji F adalah: 
1) Menentukan tingkat signifikan 
Tingkat signifikan menggunakan  = 5% 




 : koefisien determinasi 
N: jumlah data atau kasus 
K: jumlah variabel independen 
3) Menetukan F tabel 
Df1 = jumlah variabel -1 
Df2 = n-k-2 
Keterangan: 





N= jumlah sampel 
K= jumlah variabel independen 
Df= derajat kebebasan 
             4.)  Kriteria pengujian 
H0 ditolak dan Ha diterima jika Fhitung lebih > Ftabel 
H0 diterima dan Ha ditolak jika F hitung < Ftabel 
  5.)  Menarik Kesimpulan 
Jika H0 diterima dan Ha ditolak maka  kepuasan pelanggan, dan 
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Jika H0 ditolak dan Ha diterima maka kepuasam pelanggan, dan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
 
5. )Uji t 
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual yang 
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara 
individual mempengaruhi variabel dipenden. Untuk mengetahui apakah 
suatu variabel secara parsial berpengaruh atau tidak, digunakan uji t. 
1) Menentukan tingkat signifikan 
Tingkat signifikan menggunakan = 5% 
2) Menetukan t hitung dengan menggunakan alat analisis atau rumus t 
hitung 







R= Koefisien korelasi parsial 
K= jumlah variabel independen 
N=jumlah data 
3.)Menentukan t tabel 
Tabel distribusi t dicari pada a=5% (uji 1 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) n-k-2 (n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah 
variabel independen) 
3) Kriteria pengujian 
H0 ditolak dan Ha diterima jika t hitung > t tabel 
H0 diterima dan Ha ditolak jika t hitung < t tabel 
4.) Menarik kesimpulan 
Jika H0 diterima dan Ha ditolak maka kepuasan pelanggan, dan 
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Jika H0 ditolak dan Ha diterima maka kepuasan pelanggan dan 









Jasa Warnet Satria Net 
 
I. Gambaran Umum Perusahaan 
1.1 Sejarah Umum Warnet Satria Net 
Berdirinya Warnet Satria Net yang dimiliki oleh saudara Andri Prasetyo di 
Yogyakarta pada bulan Januari 2008, dengan surat-surat ijin pendirian yang 
berlaku yang dikeluarkan oleh pihak-pihak yang bersangkutan di Yogyakarta, 
seperti Akte Notaris Pendirian, dan oleh Dinas-dinas terkait.  
Warnet Satria Net milik saudara 
Andri Prasetyo ini didirikan menurut 
kebutuhan masyarakat yang sadar akan 
pentingnya fasilitas internet sebagai suatu 
kebutuhan. Baik yang digunakan sehari-
hari maupun sewaktu-waktu diperlukan.  
Warnet Satria Net ini berlokasi di Jalan Raya Babarsari, tepatnya di 
samping pintu masuk utama STTNAS Babarsari. Awalnya Warnet Satria Net 
merupakan jasa Warnet biasa, namun sekarang mempunyai daya tarik sendiri 
dengan memiliki fasilitas yang memadai yang dapat menarik konsumen untuk 
berkunjung setiap harinya. 
 






B. Struktur Karyawan  
Struktur ketenaga kerjaan yang baik merupakan salah satu faktor 
pendukung keberhasilan setiap usaha dalam bisnis warnet di Warnet Satria Net, 
sttuktur organisasi merupakan gambaran dari cara manajemen mengatur sebuah 
usaha yang bersangkutan. 
Struktur organisasi bertujuan untuk menjaga kelancaran aktivitas kerja 
dalam perusahaan aktifitas kerja sehingga tampak jelas pembagian tugas, 









Gambar 4.1  







Pemasaran SDM Operasi Keuanga
n 
Karyawan 





C. Strategi Kompetisi bagi Warnet Satria Net 
  Warnet Satria Net ini  memiliki keunggulan dan Strategi yang baik dalam 
mengatasi persaingan dengan warnet-warnet lainnya,yakni :  
 
1. Pemasaran 
Dari segi pemasaran, Warnet Satria Net ini menggunakan cara pertamakali 
memasarkan tentang keberadaan warnet ini melalui brosur-brosur yang disebarkan 
di sekitar kampus yang dekat dengan lokasi Warnet Satria Net tersebut. 
 
2. Operasional 
Dari segi operasional, Warnet Satria Net ini mempunyai 25 user computer 
yang sudah dilengkapi dengan teknologi yang 
baik, jaringan internet stabil dan dengan fasilitas 
yang memadai. Di Warnet Satria Net memiliki 2 
ruangan yang dikelompokkan, bagi perokok 
disediakan ruang smoking area, sedangkan untuk 
yang tidak merokok telah disediakan juga ruangan no smoking sendiri. Selain itu 
untuk tarif per jam setiap menggunakan internet setiap pengunjung di biayai 
seharga Rp 5.000.  
 
3. SDM 
Untuk tenaga kerja atau karyawan di Warnet Satria Net, merekrut 
karyawan dari luar perusahaan, seperti setingkat SMA/S1. Namun, rata-rata 





karyawan yang bekerja di Warnet Satria Net ini sebagian besar adalah mahasiswa 






















ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
Penelitian dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang 
diberikan kepada 100 Pengunjung Warnet Satria Net) di Babarsari. 
Kuesioner dibagikan dan diisi pada bulan Maret 2015. Pengisian kuesioner 
dilakukan dengan cara memberikan tanda silang (√) pada pernyataan yang 
sudah penulis susun, masing-masing pernyataan yang telah dicantumkan 5 
pilihan yaitu “SS” sangat setuju, “S” setuju, “N” Netral, “TS” tidak setuju 
, dan “STS” sangat tidak setuju, sehinggga responden hanya perlu memilih 
salah satu pernyataan yang menurut mereka sesuai dengan apa yang 
mereka alami dan rasakan. Peneliti memberikan kuesioner kepada 100 
Pengunjung Warnet Satria Net dan penulis menunggu sampai responden 
selesai mengisi kuesionernya, hal ini bertujuan agar semua kuesioner yang 
diberikan kepada responden kembali sesuai dengan jumlah responden 
yang diteliti. 
A. Uji Validitas Data 
1. Validitas 
Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan teknik korelasi product moment pearson. Dikatakan valid 
apabila hasil uji r hitung> r tabel. 
 
 






Rangkuman Tes Validitas Kualitas Pelayanan, Kepuasan 










  0.197 VALID 
2 
0.436**
  0.197 VALID 
3 
0.397**
  0.197 VALID 
4 
0.338**
  0.197 VALID 
5 
0.605**
  0.197 VALID 
6 
0.611**
  0.197 VALID 
7 
0.568**
  0.197 VALID 
8 
0.540**
  0.197 VALID 
9 
0.550**
  0.197 VALID 
10 
0.221**
  0.197 VALID 
11 
0.430**
  0.197 VALID 
12 
0.621**
  0.197 VALID 
13 
0.475**
  0.197 VALID 
14 
0.585**
  0.197 VALID 
15 
0.300**





  0.197 VALID 
2 
0.775**
  0.197 VALID 
3 
0.645**





  0.197 VALID 
2 
0.795**
  0.197 VALID 












  0.197 VALID 
Sumber: Data Primer yang Diolah, Juni  2015 
   Berdasarkan Tabel V.1 dapat diketahui bahwa seluruh butir 
pertanyaan tentang Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan dan 
Loyalitas konsumen. Semua item pernyataan mempunyai nilai r 
hitung ≥ r tabel sehingga seluruh butir pertanyaan dikatakan valid. 
2. Reliabilitas 
Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik analisis Cronbach Alpha. Suatu kuesioner dapat dikatakan 
reliabel apabila mempunyai alpha ≥ 0,6. hasil uji reliabilitas 
disajikan pada Tabel V.2 
Tabel V.2 
Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Alpha Status 
Kualitas Pelayanan (X1) 0.751** RELIABEL 
Kepuasan Pelanggan ( X2) 0.676** RELIABEL 
Loyalitas Konsumen (Y) 0.694** RELIABEL 
Sumber: Data Primer yang diolah, Juni  2015 
 Dari Tabel V.2 dapat dilihat bahwa seluruh butir pertanyaan tentang 
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Konsumen 
mempunyai nilai alpha ≥ 0,6, sehingga dapat disimpulkan bahwa alat ukur 
tersebut dinyatakan reliabel. 
 





B. Hasil Penelitian 
Pada bagian ini dilakukan analisis yang berkaitan dengan 
karakteristik responden dan variabel penelitian. 
1. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden 
Tujuan dari analisis deskriptif dalam penelitian ini yaitu untuk 
menganalisis data yang berhubungan dengan identitas 
responden yang meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan, 
penghasilan dan intensitas kunjungan. 
 
Tabel V.3 
Karakteristik Responden Berdasar Usia 
No Usia 
Jumlah Responden Dalam 
Angka 
Jumlah Presentase 
1 5-15 18 18,0 
2 16-25 32 32,0 
3 26 < 50 50,0 
Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni  2015 
Berdasarkan Tabel V.3 dapat diketahui bahwa dari 100 
responden mendapatkan 18%  berusia (5-15), 32% berusia (16-25) 










b. Jenis Kelamin 
Tabel V.4 




                  Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni  2015 
Berdasarkan Tabel V.4 dapat diketahui bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel terdapat 72 atau 72 % jenis 












Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni  2015 
Berdasarkan tabel V.5 dapat diketahui dari 100 responden yang 
dijadikan sampel terdapat pelanggan berlatar pendidikan SMP 
No Jenis Kelamin 




1 Pria 72 72,0 
2 Wanita 28 28,0 
Total 100 100% 
No Pendidikan 




1 SMP 16 16,0 
2 SMA 34 34,0 
3 Diploma 21 21,0 
4 Sarjana 29 29,0 
Total 100 100% 





sebesar 16%, SMA sebesar 34%, Diploma 21% dan Sarjana 
sebesar 29%. 
 
2. Deskripsi Variabel Penelitian 
Dalam mendeskripsikan variabel penelitian, nilai rata-
rata masing-masing responden pada masing-masing variabel 
dikelompokkan (kategorisasi) dalam 5 kelas, berdasarkan 
norma yang telah dijelaskan pada Bab III. 
 
1. Kualitas Pelayanan 
Variabel Kualitas Pelayanan diukur melalui 15 
indikator dengan 15 item pernyataan. Setelah ke-15 
item ini dirata-rata dan diklasifikasi maka deskripsi 
variabel Kualitas Pelayanan disajikan pada Tabel V. 
Tabel V.6 
Diskripsi Variabel Kualitas Pelayanan 
Item Indikator Rata-Rata 
1 Warnet Satria Net memiliki kebersihan yang terjaga 3,8 
2 Warnet Satria Net memiliki area parkir yang memadai 4,1 
3 Warnet Satria Net memiliki fasilitas AC yang memadai 4,1 
4 Warnet Satria Net mempunyai koneksi internet cepat 3,9 
5 
Karyawan mempunyai komunikasi yang baik kepada 
pelanggan 4,3 
6 
Karyawan mampu menangani apabila ada keluhan dari 
pelanggan 4,1 
7 
Karyawan memiliki pengetahuan yang memadai tentang 
sistem pengoperasian computer 4 
8 
Karyawan cepat dalam menangani apabila ada keluhan dari 
pelanggan 4,1 
9 
Karyawan mampu dalam menangani apabila terjadi masalah 
pada pengoperasian sistem komputer oleh pelanggan 4 






Karyawan mampu dalam menangani apabila terjadi koneksi 
internet yang tidak terhubung atau eror system 4 
11 Karyawan selalu bersikap sopan dan santun kepada pelanggan 4 
12 Karyawan Terampil dalam melaksanakan tugas-tugasnya 4 
13 Karyawan memiliki pengetahuan yang memadai 3,6 
14 
Karyawan  bertanggung jawab terhadap keamanan di Warnet 
Satria Net 3,8 
15 
Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan selama 
menggunakan jasa Warnet Satria Net 3,9 
 
 
Kategorisasi Skor Variabel Kualitas Pelayanan 
 
Interval Kategori Frekuensi Persentase (%) 
1,00 -1,79 Sangat Rendah 0 0 
1,80 - 2,59 Rendah 0 0 
2,60 - 3,39 Cukup 0 0 
3,40 - 4,19 Tinggi 66 66,0 
4,20 - 5,00 Sangat Tinggi 34 34,0 
Total 100 100,0 
Rata-Rata = 4.00 
   Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni 2015 
 
Berdasarkan Tabel V.6 dapat dilihat Nilai rata-rata 
diperoleh sebesar 4.00. Nilai ini berada dalam rentang 3,40 
– 4,19 yang berarti “Tinggi”. Ini menunjukkan bahwa 
Kualitas Pelayanan Warnet Satria tergolong tinggi. 
1. Kepuasan Pelanggan 
Variabel Kepuasan Pelanggan diukur melalui 3 
indikator dengan 3 item pernyataan. Setelah ke-3 item 
ini dirata-rata dan diklasifikasi maka deskripsi variabel 
Kepuasan Pelanggan disajikan pada Tabel V.6 
 











Karyawan Warnet Satria Net sudah memberikan 
kinerja yang baik selama bertugas di Warnet 
Satria 3,85 
2 
Warnet Satria Net mempunyai tempat yang 
memadai untuk setiap pelanggan yang 
menggunakan jasa Warnet Satria 3,7 
3 




Kategorisasi Skor Variabel Kepuasan Pelanggan 
 






Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni 2015 
 
Berdasarkan Tabel V.7 dapat dilihat Nilai rata-rata 
diperoleh sebesar 4,00. Nilai ini berada dalam rentang 3,40 – 4,19 
yang berarti “Tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Kepuasan 





Interval Kategori Frekuensi Persentase (%) 
1,00 -1,79 Sangat Rendah 0 0 
1,80 - 2,59 Rendah 4 4,0 
2,60 - 3,39 Cukup 4 4,0 
3,40 - 4,19 Tinggi 71 71,0 
4,20 - 5,00 Sangat Tinggi 21 21,0 
Total 100 100,0 
Rata-Rata = 4,00 





2. Loyalitas Konsumen 
Variabel Loyalitas Konsumen diukur melalui 3 
indikator dengan 3 item pernyataan. Setelah ke-3 item 
ini dirata-rata dan diklasifikasi maka deskripsi variabel 
Loyalitas Konsumen disajikan pada Tabel V.7 
Tabel V.8 
 





Anda bersedia mengajak orang lain atau 
teman untuk berkunjung ke Warnet Satria 
Net 3,79 
2 
Anda lebih memilih untuk menggunakan 
jasa Warnet Satria Net dari pada warnet 
yang lain 3,67 
3 
Setiap ingin menggunakan jasa warnet, 






Kategorisasi Skor Variabel Loyalitas Konsumen 
 
Interval Kategori Frekuensi Persentase(%) 
1,00 -1,79 Sangat Rendah 0 0 
1,80 - 2,59 Rendah 7 7,0 
2,60 - 3,39 Cukup 3 3,0 
3,40 - 4,19 Tinggi 68 68,0 
4,20 - 5,00 Sangat Tinggi 22 22,0 
Total 100 100,0 
Rata-Rata = 4.00 
 Sumber: Data Primer yang diolah,  Juni 2015 
 
Berdasarkan Tabel V.8 dapat dilihat Nilai rata-rata 
diperoleh sebesar 4. Nilai ini berada dalam rentang 3,40 – 





4,19 yang berarti “Tinggi”. Ini menunjukkan bahwa 
Loyalitas Konsumen tergolong tinggi. 
 
1. Analisis Data 
a. Analisis Regresi Berganda 
Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara 
Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen dan Loyalitas 
konsumen dengan menggunakan program SPSS 20, 
diperoleh hasil sebagai berikut. 
        Tabel V.9 
                                                           Output SPSS Regresi Berganda 
 
Dari hasil perhitungan Tabel V.9, dapat dilihat ke dalam 
bentuk persamaan regresi berganda sebagai berikut: 
Y= 5.662 - 0.013KP + 0.548KPE 
     dimana: 
Y = Loyalitas Konsumen 
X1 = Kualitas Pelayanan 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036   
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 .998 1.002 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .998 1.002 
a. Dependent Variable: LK 
 





2. Hasil Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji 
Normalitas residual adalah statistic non-parametrik 
Kolmogorov-Smirnov. Metode pengujian normal tidaknya 
distribusi data dilakukan dengan melihat nilai signifikansi 
variabel, jika signifikan lebih besar 5% maka menunjukkan 
distribusi data normal. 
Tabel V.10 
Hasil Uji Normalitas 
 
Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel V.10, hasil 
pengujian One Sample Kolmogorov - Smirnov Test 
menghasilkan asymptotic significance ≥ 0.05 (0.036 ≥ 
0.05). Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah memenuhi asumsi normal. 
 
 













Mean 0E-7 0E-7 0E-7 0E-7 
Std. Deviation 1.68203034 1.68203034 1.68203034 1.68203034 
Most Extreme Differences 
Absolute .142 .142 .142 .142 
Positive .075 .075 .075 .075 
Negative -.142 -.142 -.142 -.142 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.416 1.416 1.416 1.416 
Asymp. Sig. (2-tailed) .036 .036 .036 .036 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 





b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heterokedastisitas dilakukan untuk menguji 
apakah dalam sebuah regresi terjadi ketidak samaan varians 
residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain. Model 
regresi yang baik adalah non heteroskedastisitas. Dasar 
pengambilan keputusan adalah dengan melihat ada tidaknya 
pola tertentu antara Y yang diprediksi dengan residual. 
a) Jika ada pola tertentu seperti titik – titik yang ada 
membentuk suatu pola tertentu yang teratur 
maka terjadi heteroskedastisitas. 
b) Jika ada pola yang jelas serta titik – titik 
menyebar di atas dan di bawah angka 0, maka 
tidak terjadi heteroskedastisitas.  
Berdasarkan hasil pengolahan SPSS 20 For 
windows didapatkan kurva pengujian heteroskedasitas 










      Gambar 5.1 Output Heterosdeskitisitas 
Dari hasil gambar grafik antara nilai sumbu Y (Nilai 
Y yang diprediksi) dan sumbu X (Nilai residual) 
menunjukan pola yang tidak jelas, serta titik menyebar di 
atas dan di bawah sumbu Y secara tidak teratur sehingga 
tidak terjadinya heteroskedastisitas. 
 
c. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas dilakukan untuk menguji 
apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi 
antar variabel bebas. Model regresi yang baik adalah non 
multikolinear. Analisis ini ditentukan oleh besarnya nilai 
VIF (Varians Inflation Factor) dan Tolerance. Pedoman 
suatu model regresi yang bebas multikolinearitas adalah 
mempunyai nilai VIF yang tidak lebih dari 10 dan 





mempunyai angka tolerance tidak kurang dari 0.1. 
Berdasarkan hasil pengolahan SPSS 20 For windows 
didapatkan nilai VIF (Varians Inflation Factor) dan 
Tolerance untuk masing-masing variabel bebas pada tabel 
berikut ini: 
Tabel V.11 Output Multikolinearitas 
 
 
a. Dependent Variable : Loyalitas Konsumen  
 
 Berdasarkan tabel V.11 dapat diketahui bahwa 
besarnya nilai VIF (Varians Inflation Factor) dari masing-
masing variabel independen memiliki nilai VIF tidak lebih 
dari 10 dan tolerance tidak kurang dari 0,1. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa seluruh variable independen tidak 
terdapat adanya multikolinearitas. 
3. Uji Hipotesis 
Uji F dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat maka dilakukan 
pengujian terhadap hipotesis yang diajukan dalam penelitian 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036   
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 .998 1.002 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .998 1.002 
a. Dependent Variable: LK 
 





dilakukan pengujian secara simultan dan pengujian secara 
parsial. 
a. Uji F (Secara Simultan) 
Untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh variabel-
variabel independen secara bersama-sama (simultan) 
terhadap variabel dependen. 
 
Tabel V.12 






1. Menentukan rumusan hipotesis : 
Ho: b1= b2 = 0, berarti tidak terdapat pengaruh 
secara simultan dari variabel 
independen (X) terhadap variabel 
dependen (Y). 
Ha: tidak semua b = 0, berarti terdapat pengaruh secara 
simultan dari variabel independen 
(X terhadap variabel dependen (Y). 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 89.547 2 44.773 15.506 .000
b
 
Residual 280.093 97 2.888   
Total 369.640 99    
a. Dependent Variable: LK 
b. Predictors: (Constant), KPE, KP 
 





Taraf signifikansi menggunakan 0,05 
3. Menentukan nilai F hitung dan F tabel 
F hitung 15.506 (lihat pada tabel V.12) F tabel dapat dapat 
di cari pada tabel statistik pada signifikansi 0,05 df1 = k-1 
atau 3 – 1 = 2, dan df2 = n-k atau 100 – 3 = 97. Didapat F 
tabel adalah 3.9402 
4. Kriterian Pengambilan Keputusan 
Ho diterima, jika F hitung ≤ F tabel. 
Ho ditolak, jika F hitung > F tabel. 
5. Kesimpulan 
Dilihat dari tabel V.12 di atas diperoleh nilai sig. = 0,000 
dengan nilai F hitung = 15.506, dengan nilai df 97 maka 
Ftabel = 3.9402. Hasil penelitian menunjukkan bahwa F 
hitung (15.506 > F tabel (3.9402) jadi hipotesis nol ditolak. 
Artinya Kualitas pelayanan dan Kepuasan pelanggan secara 













b. Uji t (Secara Sendiri-sendiri) 
 
                                                    Tabel V. 13 
                             Hasil Uji t 
 
 
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
a) Menentukan hipotesis 
Ho : b1 = 0, artinya tidak ada pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 
Ha : b1 ≠ 0, artinya ada pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Loyalitas Konsumen. 
b) Menentukan level of significance (α): 
Taraf signifikansi menggunakan 0,05 
c) Menentukan t hitung 
t hitung diperoleh dari output SPSS 
 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Correlations 
B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036    
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 -.005 -.032 -.027 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .491 .492 .492 
a. Dependent Variable: LK 
 





d) Kriteria Pengambilan Keputusan  
Ho diterima, jika t hitung ≤ t tabel atau -t hitung ≥ -t 
tabel. 
Ho ditolak, jika t hitung > t tabel atau –t hitung < -t 
tabel. 
e) Kesimpulan 
Dari hasil perhitungan statistik yang menggunakan 
SPSS 20 yang tertera pada Tabel V.13, diperoleh 
nilai t untuk Kualitas Pelayanan (X1) sebesar – 0.310 
dengan nilai signifikansi 0.757. Nilai signifikansi 
yang dihasilkan tersebut lebih besar dari 0,05 dan 
nilai t untuk Kualitas Pelayanan (X1) lebih besar dari 
pada -1.985 (-0.310 > -1.985 ) maka Ho diterima. 
Maka kesimpulannya adalah Kualitas Pelayanan 
tidak mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen. 
1. Variabel Kepuasan Pelanggan 
a)  Menentukan hipotesis 
Ho : b2 = 0, artinya tidak ada pengaruh Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen. 
Ha : b2 ≠ 0, artinya ada pengaruh Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen. 
 





b) Menentukan level of significance (α): 
Taraf signifikansi menggunakan 0,05 
c) Menentukan t hitung 
t hitung diperoleh dari output SPSS 
d) Kriteria Pengambilan Keputusan  
Ho diterima, jika t hitung ≤ t tabel atau -t hitung ≥ -t 
tabel. 
Ho ditolak, jika t hitung > t tabel atau –t hitung < -t 
tabel. 
e) Kesimpulan 
Dari hasil perhitungan statistik yang menggunakan 
SPSS 20 yang tertera pada Tabel V.13, diperoleh 
nilai t untuk Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar 5.568 
dengan nilai signifikansi 0.000. Nilai signifikansi 
yang dihasilkan tersebut lebih kecil dari 0,05 dan 
nilai t untuk Kinerja Dosen (X2) lebih besar dari 
pada 1.985 (5.568 > 1.985 ) maka Ho ditolak. Maka 
kesimpulannya adalah Kepuasan Pelanggan 










c. Koefisien Determinasi ( ) 
Hasil uji  pada penelitian, diperoleh angka   
adalah 0.227 sesuai yang tertera pada Tabel V.14 
                 Tabel V.14  
Output Uji Determinasi  
               Dari Koefisien Determinasi ( Adjusted R Square ) sekitar 
tersebut berarti 22,7% variasi pada variabel Loyalitas Konsumen 
mampu diterangkan oleh kedua variabel bebas (Kualitas pelayanan 
dan Kepuasan pelanggan). Sedangkan sisanya yaitu sebesar 77.3% 
diterangkan oleh variabel lain di luar model. 
 
d. Pembahasan 
Hasil uji hipotesis digunakan untuk menjawab 
rumusan masalah dari penelitian. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan dan 
Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas konsumen secara 
simultan dan parsial. Berikut adalah penjelasan dari hasil 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 .242 .227 1.699 
a. Predictors: (Constant), KPE, KP 
b. Dependent Variable: LK 
 





1. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen pada Jasa 
Warnet Satria Net. 
Hasil pengujian hipotesis pertama (H1) yang dilakukan, 
ditemukan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 
Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Konsumen pada jasa Warnet Satria 
Net. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung > F tabel 
(15.506 > 3.9402), dengan tingkat signifikan 0,000.  Ini 
berarti Loyalitas Konsumen ditentukan oleh baik 
buruknya Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
 
 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Konsumen 
Hasil pengujian hipotesis kedua (H2) yang 
dilakukan, Kualitas Pelayanan merupakan variabel yang 
tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Terbukti dengan 
-t hitung > -t tabel, dengan demikian  diterima, yang 
berarti variabel Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi 
Loyalitas konsumen.  Dengan asumsi variabel kepuasan 
pelanggan tetap, maka loyalitas konsumen tidak 
dipengaruhi oleh Kualitas pelayanan karena menurut temua 





yang diteliti masih terdapat hal-hal yang berkaitan dengan 
pengetahuan karyawan yang masih terbilang rendah di 
Warnet Satria Net. 
Pada tabel V.6 tentang deskripsi variabel Kualitas 
pelayanan, terdapat rata-rata item pernyataan yang 
menunjukkan baik tidaknya kualitas pelayanan. Di dalam 
tabel ditunjukkan rata-rata tertinggi sebesar 4.3, yaitu 
Karyawan Warnet Satria Net mempunyai komunikasi yang 
baik kepada pelanggan, sedangkan skor terendah pada 
angka 3.6, yaitu Karyawan memiliki pengetahuan yang 
memadai. Semakin tinggi rata-rata, maka Kualitas 
Pelayanan semakin baik pula. 
 
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Konsumen  
Hasil pengujian hipotesis ketiga (H3) ditemukan 
bahwa Kepuasan pelanggan mempengaruhi Loyalitas 
Konsumen. Hal ini terbukti dengan dengan nilai t hitung > t 
tabel, maka Ho ditolak. Apabila variabel Kepuasan 
pelanggan semakin baik dengan asumsi variabel Kualitas 
pelayanan tetap, maka Loyalitas konsumen akan 
meningkat. 





Pada tabel V.7 tentang deskripsi variabel setiap item 
pada kepuasan pelanggan, terdapat rata-rata item 
pernyataan yang menunjukkan baik buruknya Kepuasan 
pelanggan. Konsumen Warnet Satria Net mempunyai 
pendapat yang berbeda-beda pada setiap pernyataannya. 
Pernyataan dengan rata-rata tertinggi yaitu pada item 1 
sebesar 3.85 yang berisi Karyawan Warnet Satria Net sudah 
memberikan kinerja yang baik selama bertugas di Warnet 
Satria Net, sedangkan terendah terdapat pada item 2  
sebesar 3.7, yaitu tentang Warnet Satria Net mempunyai 
tempat yang memadai untuk setiap pelanggan yang 
menggunakan jasa Warnet Satria Net. Semakin tinggi rata-
rata, maka kepuasan pelanggan semakin baik pula. 
Sesuai dengan hasil penelitian, rata-rata pada 
kategorisasi skor variabel kepuasan pelanggan sebesar 4.00, 
hal ini  menunjukkan bahwa konsumen Warnet Satria Net 










KESIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN 
A.Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis pada Bab VI maka dapat diambil kesimpulan, 
yakni sebagai berikut : 
1. Berdasarkan penelitian yang dilakukan mengenai karakteristik pengguna 
Warnet Satria Net adalah sebagai berikut: 
a.Usia  
Berdasarkan usia dapat diketahui bahwa sebagian besar pengguna 
Warnet Satria Net adalah 50 % yang berusia 26 tahun ke atas. 
b. Jenis Kelamin 
Berdasarkan jenis kelamin dapat diketahui bahwa sebagian besar 
pengguna Warnet Satria Net adalah 72% berjenis kelamin pria. 
c. Pendidikan 
Berdasarkan pendidikan dapat diketahui bahwa sebagian besar 
pengguna Warnet Satria Net adalah 34 % berpendidikan SMA. 
2. Kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen di Warnet Satria Net. 
3. Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen 
di Warnet Satria Net. 
 






1. Bagi Warnet Satria Net 
Kepuasan pelanggan berpengaruh pada Loyalitas konsumen di Warnet 
Satria Net, oleh karena itu pihak Warnet Satria Net harus mempertahankan 
kinerja karyawan yang selama ini sudah memberikan kinerja yang baik 
seperti tanggap dan cepat dalam mengatasi, apabila ada pelanggan yang 
complain. Selain itu juga Warnet Satria Net harus menjaga tempat atau 
ruangan agar tetap nyaman dan bersih bagi pelanggan dan dapat 
memberikan promo-promo yang baru lagi, misalnya paket internet murah 
bagi member Warnet Satria Net, dengan beberapa cara itu dapat membuat 
para pelanggan untuk tetap setia menggunakan Jasa Warnet Satria Net. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Para peneliti selanjutnya hendaknya memperhatikan dan mengembangkan 
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen seperti karakteristik 
konsumen Warnet Satria Net yang telah diberikan penulis tersebut, namun 
dari pengambilan data dapat melakukan hal seperti wawancara langsung 
dengan para konsumen di Warnet Satria Net sehingga didapat jawaban 
yang sesuai dengan kenyataan yang terjadi. 
C. Keterbatasan penulis 
    Terdapat beberapa keterbatasan penulis saat melakukan penelitian, yakni : 





1. Keterbatasan penulis memperoleh data responden dalam hal 
memilih pernyataan yang sesuai dengan kenyataan yang terjadi 
pada konsumen atau para pengunjung Warnet Satria Net. 
2. Membutuhkan waktu yang lama dalam penyebaran kuisioner 
kepada konsumen di Warnet Satria Net, karena 100 Kuisioner 
disebarkan langsung untuk konsumen Warnet Satria Net. 
3. Dalam hal pengolahan data kuisioner juga membutuhkan waktu 
yang, lama sehingga penulis harus teliti dalam perhitungan data 
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Hal : Kuesioner Penelitian 








Dengan ini saya 
Nama : Stevano Dianggo Marlissa 
 
Adalah mahasiswa dari Universitas Sanata Dharma Yogyakarta, Jurusan 
Manajemen, Fakultas Ekonomi yang saat ini sedang menyusun skripsi dengan 
judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Jasa Warnet” (Studi kasus pada Jasa 
Warnet Satria Net). 
 
Untuk keberhasilan  penelitian  ini, saya mohon kesediaan  Saudara/Saudari 
untuk mengisi daftar pertanyaan yang ada sesuai dengan keadaan yang 
sebenarnya. Isi dari kuesioner  ini  hanya digunakan  untuk kepentingan 
penulisan skripsi, dan akan saya jaga kerahasiannya. 
 
Atas  kesediaan  dan bantuan Saudara/Saudari dalam pengisian kuesioner ini, 









Stevano Dianggo Marlissa 
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A. Identitas Responden 
Berilah Tanggapan  dengan  mengisi titik-titik atau  memberikan tanda silang 
(√) pada  salah satu  jawaban yang sesuai dengan  keadaan anda. 
1. Nama   : ........................................ (bila bersedia) 
2. Usia   : .................. tahun 
3. Jenis Kelamin  :  Pria   Wanita 
4. Pendidikan Terakhir  :  SMP   SMA 
    Diploma  Sarjana  



















Isilah pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda (√) pada alternatif jawaban 
yang tersedia pada kolom jawaban. Adapun makna dari alternatif jawaban 
dimaksud adalah sebagai berikut : 
SS : Sangat Setuju   diberi nilai 5 
S : Setuju   diberi nilai 4 
N : Netral   diberi nilai 3 
TS : Tidak Setuju   diberi nilai 2 
STS : Sangat Tidak Setuju   diberi nilai 1 
No. Keterangan SS S N TS STS 
1 Warnet Satria memiliki kebersihan yang terjaga      
2 Warnet Satria memiliki area parkir yang memadai      
3 Warnet Satria memiliki fasilitas AC yang memadai      
4 Warnet Satria mempunyai koneksi internet cepat      
5 Karyawan mempunyai komunikasi yang baik kepada 
pelanggan 
     
6 Karyawan mampu menangani apabila ada keluhan dari 
pelanggan 
     
7 Karyawan memiliki pengetahuan yang memadai tentang 
sistem pengoperasian komputer 
     
8 Karyawan cepat dalam menangani apabila ada keluhan dari 
pelanggan 
     
9 Karyawan mampu dalam menangani apabila terjadi masalah 
pada pengoperasian sistem komputer oleh pelanggan 
     
10 Karyawan mampu dalam menangani apabila terjadi koneksi 
internet yang tidak terhubung atau eror system 
     
11 Karyawan selalu bersikap sopan dan santun kepada 
pelanggan 
     
12 Karyawan Terampil dalam melaksanakan tugas-tugasnya      













13 Karyawan memiliki pengetahuan yang memadai      
14 Karyawan  bertanggung jawab terhadap keamanan di 
Warnet Satria 
     
15 Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan selama 
menggunakan jasa Warnet Satria 
     
16 Karyawan Warnet Satria sudah memberikan kinerja yang 
baik selama bertugas di Warnet Satria 
     
17 Warnet Satria mempunyai tempat yang memadai untuk 
setiap pelanggan yang menggunakan jasa Warnet Satria 
     
18 Anda akan selalu menggunakan jasa Warnet Satria       
19 Anda bersedia mengajak orang lain atau teman untuk 
berkunjung ke Warnet Satria 
     
20 Anda lebih memilih untuk menggunakan jasa Warnet Satria 
dari pada warnet yang lain 
     
21 Setiap ingin menggunakan jasa warnet, yang anda pikirkan 
hanya Warnet Satria 
     






































































* .095 .066 -.118 .189 -.139 .027 .160 .160 .120 .075 .373
**
Sig. (2-tailed) .695 .000 .103 .049 .346 .513 .244 .059 .169 .789 .112 .113 .234 .458 .000
















* .015 .184 .163 .436
**
Sig. (2-tailed) .695 .015 .119 .000 .002 .001 .048 .001 .821 .039 .050 .884 .067 .105 .000


















* .025 .150 .010 -.151 .397
**
Sig. (2-tailed) .000 .015 .014 .000 .002 .000 .915 .022 .001 .036 .808 .136 .924 .134 .000






** -.070 .131 .051 -.279
**
.494
** -.179 .076 .005 .338
**
Sig. (2-tailed) .103 .119 .014 .006 .322 .001 .491 .195 .617 .005 .000 .075 .451 .964 .001

















** .164 .074 -.088 .605
**
Sig. (2-tailed) .049 .000 .000 .006 .000 .001 .065 .000 .998 .038 .004 .104 .462 .384 .000












** .060 .181 .178 .102 .319
** .074 .611
**
Sig. (2-tailed) .346 .002 .002 .322 .000 .000 .000 .000 .553 .071 .076 .315 .001 .463 .000















** -.080 .059 .157 .156 .490
** .045 .568
**
Sig. (2-tailed) .513 .001 .000 .001 .001 .000 .000 .004 .430 .558 .118 .121 .000 .660 .000

















Sig. (2-tailed) .244 .048 .915 .491 .065 .000 .000 .024 .000 .002 .004 .061 .000 .922 .000















** .017 -.017 -.050 .550
**
Sig. (2-tailed) .059 .001 .022 .195 .000 .000 .004 .024 .019 .125 .000 .867 .864 .623 .000




** .051 .000 .060 -.080 .367
**
.235
* 1 .112 .330
** -.067 .041 -.081 .221
*
Sig. (2-tailed) .169 .821 .001 .617 .998 .553 .430 .000 .019 .265 .001 .507 .685 .423 .027










* .181 .059 .309





Sig. (2-tailed) .789 .039 .036 .005 .038 .071 .558 .002 .125 .265 .443 .000 .040 .772 .000












** .078 1 .170 .238
* .182 .621
**
Sig. (2-tailed) .112 .050 .808 .000 .004 .076 .118 .004 .000 .001 .443 .092 .017 .071 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 
Correlation
.160 .015 .150 -.179 .164 .102 .156 .188 .017 -.067 .479






Sig. (2-tailed) .113 .884 .136 .075 .104 .315 .121 .061 .867 .507 .000 .092 .000 .029 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 
Correlation














Sig. (2-tailed) .234 .067 .924 .451 .462 .001 .000 .000 .864 .685 .040 .017 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 
Correlation





Sig. (2-tailed) .458 .105 .134 .964 .384 .463 .660 .922 .623 .423 .772 .071 .029 .000 .002

































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .027 .000 .000 .000 .000 .002
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

















































Uji Validitas  Kualitas  Pelayanan
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Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 








 1 .171 .775
**
 
Sig. (2-tailed) .000   .089 .000 








 .171 1 .645
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .089   .000 










Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 




















Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 







 1 .100 .795
**
 
Sig. (2-tailed) .000   .323 .000 







 .100 1 .604
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Sig. (2-tailed) .000 .323   .000 










Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 










































Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036   
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 .998 1.002 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .998 1.002 
a. Dependent Variable: LK 
 
Tabel regresi 
Y= 5.662 - 0.013KP + 0.548KPE 
 
4. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 













Mean 0E-7 0E-7 0E-7 0E-7 
Std. Deviation 1.68203034 1.68203034 1.68203034 1.68203034 
Most Extreme Differences 
Absolute .142 .142 .142 .142 
Positive .075 .075 .075 .075 
Negative -.142 -.142 -.142 -.142 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.416 1.416 1.416 1.416 
Asymp. Sig. (2-tailed) .036 .036 .036 .036 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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2. Uji Heteroskesdetisitas 
 
 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036   
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 .998 1.002 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .998 1.002 














Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 89.547 2 44.773 15.506 .000
b
 
Residual 280.093 97 2.888   
Total 369.640 99    
a. Dependent Variable: LK 
b. Predictors: (Constant), KPE, KP 
 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Correlations 
B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 
1 
(Constant) 5.662 2.668  2.122 .036    
KP -.013 .041 -.027 -.310 .757 -.005 -.032 -.027 
KPE .548 .098 .493 5.568 .000 .491 .492 .492 








Model R R Square Adjusted R 
Square 




 .242 .227 1.699 
a. Predictors: (Constant), KPE, KP 
b. Dependent Variable: LK 
 






Tabel r Product Moment 
Pada Sig.0,05 
(Two Tail) 
         
N R N r N r N r N r N r 
1 0.997 41 0.301 81                             121 0.177 161 0.154 201 0.138 
2 0.95 42 0.297 82 0.215 122 0.176 162 0.153 202 0.137 
3 0.878 43 0.294 83 0.213 123 0.176 163 0.153 203 0.137 
4 0.811 44 0.291 84 0.212 124 0.175 164 0.152 204 0.137 
5 0.754 45 0.288 85 0.211 125 0.174 165 0.152 205 0.136 
6 0.707 46 0.285 86 0.21 126 0.174 166 0.151 206 0.136 
7 0.666 47 0.282 87 0.208 127 0.173 167 0.151 207 0.136 
8 0.632 48 0.279 88 0.207 128 0.172 168 0.151 208 0.135 
9 0.602 49 0.276 89 0.206 129 0.172 169 0.15 209 0.135 
10 0.576 50 0.273 90 0.205 130 0.171 170 0.15 210 0.135 
11 0.553 51 0.271 91 0.204 131 0.17 171 0.149 211 0.134 
12 0.532 52 0.268 92 0.203 132 0.17 172 0.149 212 0.134 
13 0.514 53 0.266 93 0.202 133 0.169 173 0.148 213 0.134 
14 0.497 54 0.263 94 0.201 134 0.168 174 0.148 214 0.134 
15 0.482 55 0.261 95 0.2 135 0.168 175 0.148 215 0.133 
16 0.468 56 0.259 96 0.199 136 0.167 176 0.147 216 0.133 
17 0.456 57 0.256 97 0.198 137 0.167 177 0.147 217 0.133 
18 0.444 58 0.254 98 0.197 138 0.166 178 0.146 218 0.132 
19 0.433 59 0.252 99 0.196 139 0.165 179 0.146 219 0.132 
20 0.423 60 0.25 100 0.195 140 0.165 180 0.146 220 0.132 
21 0.413 61 0.248 101 0.194 141 0.164 181 0.145 221 0.131 
22 0.404 62 0.246 102 0.193 142 0.164 182 0.145 222 0.131 
23 0.396 63 0.244 103 0.192 143 0.163 183 0.144 223 0.131 
24 0.388 64 0.242 104 0.191 144 0.163 184 0.144 224 0.131 
25 0.381 65 0.24 105 0.19 145 0.162 185 0.144 225 0.13 
26 0.374 66 0.239 106 0.189 146 0.161 186 0.143 226 0.13 
27 0.367 67 0.237 107 0.188 147 0.161 187 0.143 227 0.13 
28 0.361 68 0.235 108 0.187 148 0.16 188 0.142 228 0.129 
29 0.355 69 0.234 109 0.187 149 0.16 189 0.142 229 0.129 
30 0.349 70 0.232 110 0.186 150 0.159 190 0.142 230 0.129 
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31 0.344 71 0.23 111 0.185 151 0.159 191 0.141 231 0.129 
32 0.339 72 0.229 112 0.184 152 0.158 192 0.141 232 0.128 
33 0.334 73 0.227 113 0.183 153 0.158 193 0.141 233 0.128 
34 0.329 74 0.226 114 0.182 154 0.157 194 0.14 234 0.128 
35 0.325 75 0.224 115 0.182 155 0.157 195 0.14 235 0.127 
36 0.32 76 0.223 116 0.181 156 0.156 196 0.139 236 0.127 
37 0.316 77 0.221 117 0.18 157 0.156 197 0.139 237 0.127 
38 0.312 78 0.22 118 0.179 158 0.155 198 0.139 238 0.127 
39 0.308 79 0.219 119 0.179 159 0.155 199 0.138 239 0.126 
40 0.304 80 0.217 120 0.178 160 0.154 200 0.138 240 0.126 
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31 0.344 71 0.23 111 0.185 151 0.159 191 0.141 231 0.129 
32 0.339 72 0.229 112 0.184 152 0.158 192 0.141 232 0.128 
33 0.334 73 0.227 113 0.183 153 0.158 193 0.141 233 0.128 
34 0.329 74 0.226 114 0.182 154 0.157 194 0.14 234 0.128 
35 0.325 75 0.224 115 0.182 155 0.157 195 0.14 235 0.127 
36 0.32 76 0.223 116 0.181 156 0.156 196 0.139 236 0.127 
37 0.316 77 0.221 117 0.18 157 0.156 197 0.139 237 0.127 
38 0.312 78 0.22 118 0.179 158 0.155 198 0.139 238 0.127 
39 0.308 79 0.219 119 0.179 159 0.155 199 0.138 239 0.126 
40 0.304 80 0.217 120 0.178 160 0.154 200 0.138 240 0.126 
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